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The purpose of this study is to examine service quality, location, and personal characteristic 
toward behavioral intentions of premium bus fare transportation. Therefore, this research 
emphasizes consumer behavior in the use of public transportation, especially premium ones. 
This study uses 217 data, which are done by validity and reliability tests, and the hyphotheses 
are analyzed by using structural equation modeling (SEM). The results showed that service 
quality and location have an influence on behavioral intentions, while personal characteristics 
do not have an influence on behavioral intentions. The implication of this research is to pay 
attention to premium bus transportation providers in the selection of locations. 
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 Pada dekade sekarang issue mengenai perubahan lingkungan semakin tinggi. Salah 
satunya adalah mengenai polusi udara yang disebabkan oleh gas buang kendaraan, terutama di 
kota-kota besar. Penelitian mengenai lingkungan yang dihubungkan dengan perilaku konsumen 
dalam penggunaan transportasi umum dilakukan oleh Lind, Nordfjaern, Jorgensen, & Rundmo 
(2015), Carrus, Passafaro, & Bonnes (2008),dan Heath & Gifford (2002), mereka melakukan 
penelitian tentang perilaku konsumen yang berhubungan dengan penggunaan transportasi 
pribadi dan umum dalam hal perhatian terhadap lingkungan. Carrus et al., (2008) melakukan 
dua studi terhadap sikap, norma subjective, perceived control, anticipated emotions, perilaku 
masa lalu dan keinginan terhadap pro-environmental behavioral intention pada recycling dan 
penggunaan transportasi umum. Faktor service sesuai dengan geografi juga mempengaruhi 
konsumen dalam menggunakan public transportation (Abenoza, Cats, & Susilo, 2017). Oleh 
karena itu, pentingnya mengetahui keinginan konsumen, serta kualitas pelayanan (Islam et al., 
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2016) bagi pengelola transportasi umum adalah agar konsumen mau beralih dari menggunakan 
kendaraan pribadi ke transportasi umum (Beirao & Cabral, 2007).  
 Keinginan untuk berperilaku tertentu (behavioral intentions) timbul bila produk atau 
jasa menarik bagi konsumen. Behavioral intentions diharapkan timbul bagi pengguna 
transportasi pribadi ke transportasi umum. Menurut Jenelius (2018) dan Beirao & Cabral (2007), 
penggunaan transportasi dipengaruhi oleh karakteristik dan gaya hidup, tujuan perjalanan, 
kinerja pelayanan yang dirasakan setiap moda transportasi dan variable situasional, yang 
menyebabkan konsumen menggunakan transportasi umum atau pribadi. Kualitas pelayanan 
(service quality) merupakan salah satu faktor konsumen mau menggunakan transportasi umum 
(Hapsari, Clemes, & Dean, 2017, Eboli & Mazzulla, 2015, Beirao & Cabral, 2007. Sedangkan 
menurut Sanit, Nakamura, Tanaka, & Wang (2014), konsumen mau menggunakan transportasi 
umum karena faktor kedekatan tempat tinggal.  
 Transportasi umum dikembangkan di Indonesia, terutama Jakarta, dengan adanya 
pembangunan MRT, LRT, dan dikembangkan juga commuter line, transjakarta, kereta bandara 
serta yang sekarang adalah Jakarta Residence Connextion/ JR Connextion (Kompasiana, 2017). 
Semakin banyak pilihan transportasi umum, diharapkan semakin berkurang penggunaan mobil 
pribadi dapat berkurang, sehingga dampak kemacetan dapat dikurangi dan menyebabkan 
berkurangnya polusi udara yang disebabkan oleh gas buang kendaraan. 
 Konsep bus JR Connextion adalah penghubung dari lokasi perumahan ke pusat-pusat 
perkantoran dan pendidikan (Kompasiana, 2017). Oleh karena itu tarif yang dibebankan 
merupakan tarif premium dengan tanpa adanya subsidi dari Pemerintah. Mengingat konsep 
bus ini adalah tarif premium maka fasilitas bus perlu diperhatikan terutama pada kualitas 
pelayanan dari penyedia jasa bus (Kompasiana, 2017).  
 Masyarakat mau beralih ke transportasi umum bila keadaan transportasi tersebut 
aman dan nyaman. Oleh karena itu perlu diperhatikan kendaraan bus yang tersedia bagi mereka 
supaya mampu meningkatkan perpindahaan penggunaan transportasi ini. Oleh karenanya 
penting bagi  pihak penyedia untuk memperhatikan kebutuhan konsumen akan kualitas bus 
yang baik,  sesuai  dengan hasil penelitian Perez, Abad, Carrillo, & Fernandez (2007) yang 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi perilaku intensi pembelian.   
 Penelitian yang dilakukan oleh Widianti et al., (2015), dengan melihat faktor-faktor 
yang mempengaruhi behavioral intention transportasi umum menunjukkan bahwa service 
quality mempunyai pengaruh terhadap behavioral intention baik secara langsung maupun 
mediasi melalui perceived value. Begitu juga studi yang dilakukan oleh Fu & Juan (2017) dan 
Oña, Oña, Eboli, & Mazzulla (2015), menemukan bahwa behavioral intention terjadi jika 
perceived service quality mempunyai pengaruh terhadap customer satisfaction.  
 Sedangkan Rahadianto, Maarif, & Yuliati (2019) dalam penelitiannya memperlihatkan 
bahwa behavioral intentions langsung dipengaruhi oleh personal norms, social influence, 
environment impact dan perceived quality. Hal itu menunjukkan bahwa karakteristik pribadi 
dapat mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan (Kaewwongwattana, 
Phimolsathien, & Pimdee, 2015).  
Berdasarkan berbagai hasil berbagai penelitian sebelumnya, banyak faktor yang dapat 
mempengaruhi keinginan konsumen untuk menggunakan kendaraan umum (Widianti et al., 
2015; Fu & Juan, 2017; Oña, Oña, Eboli, Forciniti, & Mazulla; 2016, dan Rahadianto et al., 2019), 
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tetapi jarang ada penelitian yang mempertimbangkan lokasi sebagai salah satu faktor penting 
yang akan mendorong konsumen naik kendaraan umum. Hanya studi yang dilakukan oleh Sanit 
et al., (2014), dan Choocharukul, Van, & Fujii (2008), menunjukkan bahwa location merupakan 
pengaruh terpenting untuk memunculkan behavior intention pada penumpang transportasi 
umum. Tetapi penelitian Sanit et al., (2014) dan Choocharukul et al., (2008) hanya mengukur 
pengaruh location terhadap behavior intention dalam penggunaan transportasi umum tanpa 
memasukkan variable lain seperti service quality maupun personal characteristic.  
Berdasarkan penemuan Sanit et al., (2014) dan Choocharukul et al., (2008), faktor 
location terbukti merupakan salah satu yang menjadi pertimbangan bagi penumpang untuk 
menggunakan transportasi umum karena location transportasi umum yang mudah dijangkau 
oleh penumpang menjadi daya tarik bagi mereka. Oleh karena itu penelitian ini mencoba 
menutup gap mengenai pentingnya lokasi (location) sebagai salah satu faktor yang memotivasi 
konsumen untuk memilih menggunakan transportasi bus yang bertarif premium. Berdasarkan 
pemikiran tersebut, maka tujuan penelitian ini adalah untuk mengukur pengaruh service 
quality, location and personal characteristic terhadap behavioral intention pada transportasi 





Penelitian pada industry jasa banyak mengembangkan tentang service quality. 
Penelitian Perez et al., (2007), dengan mengadopsi skala SERVPREF, kemudian 
mengembangkannya menjadi Quality Bus (QUALBUS). Sedikit berbeda dengan SERVPREF, 
dimensi pada QUALBUS adalah tangible, reliability, receptivity, assurance dan empathy. Oleh 
karena itu, dapat dikatakan bahwa service quality berkembang sesuai dengan objek yang diteliti 
(Soelasih, 2015; Morton, Caulfield, & Anable, 2016). 
Service quality yang sesuai dengan harapan penumpang akan menimbulkan minat 
penggunaan dengan melihat nilai yang diterima konsumen (Singh, 2015; Ding & Keh, 2016; 
Tsami & Nathanail, 2017; Alonso, Barreda, Olio, & Ibeas, 2018). Keberhasilan dalam 
menjalankan service quality menimbulkan kepuasan bagi penumpang (Zhang, Xie, Huang, & He, 
2014; Oña et al., 2015; Usha & Kusuma; 2017; Banjarnahor, 2018). Service quality yang bagus 
akan menimbulkan customer perceived value yang akhirnya dapat menimbulkan customer 
satisfaction (Charbatzadeh, Ojiako, Chipulu, & Marshall, 2016).  
 
Location 
 Hasil penelitian Soelasih (2015), menunjukkan bahwa physical evidence tidak 
mempunyai pengaruh terhadap satisfaction pada jasa penerbangan. Hal ini memunculkan dua 
pandangan, apakah memang physical evidence dapat dipisahkan dengan service quality atau 
physical evidence ada di dalam service quality. 
Perbedaan tersebut menjadi perlu diuji kembali dengan objek transportasi darat. Hasil 
penelitian Jeon & Kim (2012) menunjukkan bahwa serviscape yang dilihat dari lima dimensi, 
yaitu ambient factor, functional factor, aesthetic factor, safety factor dan social factor  
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memperlihatkan bahwa hanya empat faktor kecuali ambient factor yang dapat membentuk 
emosi positif dan mempengaruhi behavioral intentions.  
 
Personal Characteristic 
 Theory of planned behavior (TPB) digunakan juga dalam transportasi (Heath & Gifford, 
2002), sehingga banyak peneliti yang menggunakan TPB dalam penelitian dengan tujuan 
melihat perilaku manusia dalam penggunaan transportasi umum. Penelitian Fu & Juan (2017), 
membandingkan theory of planned behavior dengan satisfaction paradigm pada behavior 
intention penggunaan transportasi umum. Hasil penelitian Fu & Juan (2017) menjelaskan bahwa 
subjective norm, attitude dan perceived behavioral control mempunyai pengaruh terhadap 
behavioral intention yang berakibat pada penggunaan transportasi umum.  
 Penelitian Rahadianto et al., (2019) juga mendasarkan pada TPB untuk melihat behavior 
intention dari personal norms. Begitu juga penelitian Jomnonkwao et al., (2016) menggunakan 
TPB  dengan variabel subjective norms untuk melihat pengaruhnya terhadap behavior  intention 
dalam penggunaan bus.  
Keinginan konsumen (behavior intention) untuk menggunakan kendaraan umum, 
khususnya bus yang bertarif premium dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti service 
quality, personal characteristic dan location.  Khusus untuk mengukur kualitas pelayanan bus, 
digunakan QUALBUS yang dikembangkan oleh Perez et al., (2007), dan dilanjutkan oleh Widianti 
et al. (2015).  Sedangkan faktor lain yang juga dapat mempengaruhi keinginan konsumen 
menurut Beirao & Cabral (2007) adalah personal characteristic yang terdiri dari ego dan 
lifestyle. Akhirnya Location (Şimşekoğlu et.al., 2015) merupakan faktor baru yang ternyata 
dapat mempunyai pengaruh penting terhadap keinginan konsumen untuk menggunakan bus 
bertarif premium. Berdasarkan pemikiran tersebut diatas, maka dikembangkan rerangka 
pemikiran yang menjelaskan bahwa untuk meningkatkan keinginan konsumen menggunakan 
bus tarif premium, perusahaan harus memperbaiki kualitas pelayanan bus, harus memahami 
personal characteristic konsumen dan juga memahami lokasi mana yang memerlukannya 
(Perez et al., 2007; Widianti et al., 2015; Rahadianto et al., 2019; Jomnonkwao et al., 2016; Fu 
& Juan, 2017).   
  
 







Hasil penelitian Sumaedi, Mahatma, Bakti, & Yarmen (2012), Lierop & El-geneidy 
(2016), dan Yarmen & Sumaedi (2016) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai 
pengaruh terhadap minat penggunaan penumpang terhadap transportasi umum. Apabila 
service quality yang dirasakan konsumen jelek, maka akan mempengaruhi perilaku konsumen 
yang menimbulkan komplain sehingga berpengaruh terhadap behavior intentions (Mikhaylov, 
Gumenuk, & Mikhaylova, 2016). Berdasarkan berbagai hasil penelitian di atas, maka dibentuk 
hipotesa sebagai berikut:  
H1: Service quality mempunyai pengaruh positif terhadap behavioral intentions pada 
transportasi bus tarif premium. 
 
Lokasi dilihat dari jarak tempat tinggal dengan tersedianya transportasi umum 
(Simsekoglu, Nordfjaern, & Rundmo, 2015) serta physical evidence dari alat transportasi 
tersebut ternyata menimbulkan kenyamanan dalam penggunaannya. Sedangkan penelitian lain 
menemukan bahwa lokasi tempat tinggal tidak mempunyai pengaruh langsung terhadap 
behavior intention tetapi secara tidak langsung dengan variable kepemilikan kendaraan 
mempunyai pengaruh terhadap behavior intentions dalam penggunaan bus (Jomnonkwao, 
Sangphong, Khampirat, Siridhara, & Ratanavaraha, 2016). Penelitian lain memastikan bahwa 
kedekatan tempat tinggal dan lokasi transportasi umum yang menyebabkan timbulnya 
behavioral intentions(Choocharukul et al., 2008). Begitu juga hasil penelitian Sanit et al. (2014) 
menunjukkan bahwa lokasi tempat tinggal mempunyai pengaruh terhadap penggunaan 
transportasi umum. Dasar inilah yang memunculkan hipotesa 2. 
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Beirao & Cabral (2007) menunjukkan bahwa penggunaan transportasi dipengaruhi oleh 
karakteristik individu dan gaya hidup. Menurut Kaewwongwattana et al., (2015), personal 
characteristic berpengaruh terhadap decision making. Hal ini memperlihatkan bahwa personal 
characteristic dapat menimbulkan behavioral intentions yang berujung pada decision making. 
Pada penelitian ini peneliti memfokuskan pada behavioral intentions. 
H3: Personal characteristic mempunyai pengaruh positif terhadap behavioral intentions pada 




 Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif untuk melihat behavioral intentions pada 
transportasi bus tarif premium. Populasi yang diteliti adalah pengguna bus tarif premium di 
Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, dan Bekasi. Sampel akan disebarkan di Jakarta. Pemilihan 
responden menggunakan purposive sampling. Minimal sampel yang digunakan dalam lisrel 100 
responden (Hair et al., 2006). Dalam penelitian ini sampel yang terambil sebanyak 217, sehingga 
sudah memenuhi syarat untuk diolah menggunakan structural equation modeling (SEM).  
 Untuk pengukuran teori (measurement theory) digunakan confirmatory factor analysis 
dan reliability dengan menggunakan composite reliability (CR) dan average variance extracted 
(AVE).  Sedangkan untuk menjawab permasalahan studi ini, digunakan pendekatan structural 
equation modeling (SEM) dengan LISREL. Alat analisis SEM digunakan karena yang diuji adalah 
variable latent (Ghozali & Fuad, 2012).  Oleh karena itu dilakukan uji model untuk mengukur 
bahwa model yang diteliti sesuai dengan teori yang berkembang. Begitu juga dilakukan analisis 
deskripsi untuk melihat persepsi penumpang terhadap transportasi bus tarif premium. Untuk 
mendukung hasil uji hipotesis, maka digunakan means score dan standard deviation. Sebelum 
menjawab hipotesis yang ada maka dilakukan analisis validitas dan reliabilitas dan berdasarkan 
hasil uji dapat disimpulkan bahwa semua indikator valid dan reliabel. 
 
Hasil pengukuran teori untuk variable yang diteliti terlihat pada tabel 1. 
 
Tabel 1  
Confirmatory Factor Analysis First Order 
Indikator Faktor 
Loading 
CR AVE  Indikator Faktor Loading CR AVE 
Rel1 0,74    L1 0,61   
Rel2 0,79    L2 0,83   
Rel3 0,76    L3 0,86   
Rel4 0,80    Location - 0,82 0,60 
Reliability - 0,86 0,60  Ego1 0,92   
Rec1 0,78    Ego2 0,80   
Rec2 0,86    Ego3 0,63   
Rec3 0,85    Ego - 0,83 0,63 
Rec4 0,85    LS1 0,76   
 




CR AVE  Indikator Faktor Loading CR AVE 
Receptivit
y 
- 0,90 0,70  LS2 0,76   
Ass1 0,84    LS3 0,93   
Ass2 0,88    Lifestyle - 0,86 0,67 
Ass3 0,86    BI1 0,88   
Ass4 0,84    BI2 0,92   
Ass5 0,80    BI3 0,92   
Assuranc
e 
- 0,93 0,71  BI4 0,80   




- 0,93 0,78 
Emp2 0,67        
Emp3 0,84        
Emp4 0,87        
Emp5 0,90        
Empathy - 0,89 0,62      
Tan1 0,90        
Tan2 0,91        
Tan3 0,85        
Tan4 0,91        
Tan5 0,87        
Tangibilit
y 
- 0,95 0,79      
Sumber: Hasil olah data  
 
Table 1 menunjukkan bahwa semua indikator dapat membentuk variabel dengan CFA 
di atas 0,6. Validity dilakukan dengan internal validity, yaitu mengukur indikator terhadap 
variabel yang sesuai dengan content validity (Drost, 2011; Winter, 2000), sehingga hasil 
pengukuran pada tabel 1 menunjukkan bahwa setiap indikator pada masing-masing variabel 
adalah valid. Untuk reliability dilihat pada nilai CR di atas 0,6. Reliability menggambarkan 
konsistensi dari jawaban responden yang ada (Winter, 2000). Dilihat dari hasilnya, semua 
variabel yang diteliti adalah reliabel, artinya terjadi konsistensi dalam menjawab instrumen 
yang ada. 
Reliability selain dilihat pada nilai composite reliability (CR) juga dapat dilihat pada 
average variance extracted (AVE) (Ghozali & Fuad, 2012). Menurut Ghozali & Fuad (2012), nilai 
AVE yang kurang dari 0,5 menunjukkan bahwa measurement error lebih banyak memiliki 
konstribusi pada indikator variabel laten. Oleh karena itu nilai AVE diharapkan lebih besar dari 
0,5. Hasil pada tabel 1 menunjukkan nilai AVE lebih dari 0,5, artinya variabel yang diteliti 
reliabel.  
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 Setelah dilakukan uji validity dan reliability maka dilakukan uji model. Uji model 
menggunakan structural equation modeling dengan melihat nilai goodness of fit. 
 
Tabel 2  
Tabel Hasil Goodness of Fit (GOF) 
Kriteria Hasil Keputusan 
x2 x2= 1226.73 poor 
p value p-value = 0.00 poor 
x2/df 2.11 Marginal fit 
RMSEA 0.07 Marginal fit 
SRMR 0.07 Marginal fit 
NFI 0.96 Goodfit 
NNFI 0.98 Goodfit 
CFI 0.98 Goodfit 
GFI 0.76 poor 
AGFI 0.73 poor 
Sumber: Engel, K.S., Moosbrugger, H., & Muller H (2003) 
 
 Pada tabel 2 dapat dilihat bahwa model menunjukkan goodness of fit pada x2/df, 
RMSEA, SRMR, NFI, NNFI dan CFI. Artinya bahwa model dapat digunakan dalam penelitian ini. 
Data yang terkumpul sebanyak 217 responden dengan karakteristik wanita yang lebih 
banyak terambil. Jumlah wanita sebanyak 56,7% yang menggunakan transportasi umum, hal ini 
menunjukkan bahwa mereka lebih senang pada transportasi umum karena dapat istirahat 
dibandingkan membawa kendaraan pribadi. Rata-rata usia antara 18 – 21 tahun yang kebetulan 
terpilih dengan jumlah 80,2%, artinya pada usia tersebut mereka relatif masih mahasiswa. 
Terlihat mahasiswa lebih menyukai transportasi umum, tetapi mereka memilih transportasi 
yang menawarkan kenyamanan untuk menuju ke kampus, sehingga menggunakan bus tarif 
premium. 
Untuk usia diatas 21 tahun, dengan pekerjaan karyawan, mereka relatif lebih senang 
menggunakan kendaraan pribadi. Sebanyak 57,6% mengeluarkan biaya transportasi per bulan 
berkisar antara Rp.200.000, - sampai Rp.600.000, -.  Sedangkan responden yang menggunakan 
transportasi bus tarif premium perminggu satu kali adalah sebanyak 62,2%. Hal ini disebabkan 
karena tarif yang dibayarkan relatif mahal dibandingkan dengan transportasi umum massal 
yang lain. Responden yang menggunakan transportasi bus tarif premium karena dekat dengan 
rumah adalah sebanyak 53%. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Hasil uji statistik deskriptif dengan menggunakan nilai rata-rata dan standard deviasi 





Anteseden Behavioral Intentions Pada Pengguna Jasa Transportasi Bus Tarif Premium          215 
 
Tabel 3 




Std. deviasi  
REL1 Jadwal keberangkatan bus tepat waktu 4,00 1,19 
REL2 
Perusahaan bus memberikan informasi yang jelas 
tentang jadwal keberangkatan 
 4,21  1,20 
REL3 Penanganan masalah penumpang secara profesional 3,96 1,15 
REL4 Pelayanan bus sesuai dengan jam operasionalnya 4,21 1,12 
 
Berdasarkan tabel 3, terlihat bahwa kebanyakan responden merasa bahwa jadwal bus 
secara umum relatif belum tepat waktu, perusahaan bus perlu memberikan informasi yang 
jelas, menangani masalah penumpang lebih profesional dan dapat menyediakan pelayanan bus 
sesuai dengan jam operasionalnya. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
perusahaan transportasi bus bertarif premium sudah lumayan dapat diandalkan (reliable). 
 
Tabel 4  




Std. Deviasi  
REC1 Sopir bus bertanggung jawab terhadap pekerjaannya 4,44 1,13 
REC2 Petugas memberikan pelayanan yang cepat  4,19  1,12 
REC3 Pelayanan yang diberikan nyaman  4,33  1,15 
REC4 
Kesiapan dalam memberikan pelayanan kepada 
penumpang 
 4,21  1,09 
 
Pada tabel 4 data menunjukkan bahwa sopir bus bertanggungjawab terhadap 
keselamatan penumpang. Petugas memberikan pelayanan relatif cepat, nyaman, dan siap 
terhadap penumpang. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel receptivity sudah 
dirasakan oleh penumpang bus tarif premium. 
 
Tabel 5  




Std. Deviasi  
ASS1 
Perilaku petugas memberikan kepercayaan 
penumpang 
4,28 1,05 
ASS2 Perilaku petugas memberikan keamanan penumpang  4,28  1,08 
ASS3 Penumpang merasa aman  4,31  1,11 
ASS4 Petugas sopan  4,42 1,05 
ASS5 
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Pada tabel 5 data menunjukkan bahwa petugas dapat dipercaya, perilaku petugas 
dirasakan penumpang memberikan keamanan, sehingga penumpang merasa aman, serta 
petugas sopan dan memiliki pengetahuan. Dapat disimpulkan variabel assurance secara 
keseluruhan sudah dapat dirasakan oleh penumpang bus tarif premium. 
 
Tabel 6 




Std. Deviasi  
EMP1 Banyak pilihan jadwal bus sesuai kebutuhan saya 4,28 1,18 
EMP2 Jam operasional bus sesuai dengan kebutuhan saya  4,07  1,16 
EMP3 
Petugas memberikan perhatian kepada setiap 
penumpang 
 4,06  1,14 
EMP4 Petugas mendahulukan kepentingan penumpang  4,20  1,09 
EMP5 Petugas memahami kebutuhan penumpang 4,09 1,12 
 
Pada tabel 6 terlihat bahwa jadwal dan jam operasional bus relatif sesuai kebutuhan, 
perhatian petugas relatif dirasakan oleh penumpang, petugas mendahulukan kepentingan 
penumpang dan relatif memahami kebutuhan mereka. Oleh karena itu dapat disimpulkan 
bahwa kebanyakan responden lumayan merasakan perhatian (empathy) yang diberikan pihak 
bus tarif premium. 
Tabel 7 




Std. Deviasi  
TAN1 Bus dalam kondisi bagus 4,32 1,20 
TAN2 Kursi bus nyaman   4,38  1,13 
TAN3 Petugas bus berpenampilan rapi  4,29  1,16 
TAN4 Petugas bus berpenampilan bersih 4,33 1,14 
TAN5 Kondisi bus bersih 4,28 1,20 
 
Pada tabel 7 data menunjukkan bahwa bus dalam kondisi bagus, sehingga kursi 
nyaman, begitu juga dengan penampilan petugas rapi dan bersih. Secara umum responden 
menyatakan variabel tangible memenuhi kriteria mereka. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa tangible bus tarif premium lumayan bagi sebagian besar responden. 
 
Tabel 8 
Hasil Variabel Location 
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L2 Anda suka tinggal di perumahan dengan transportasi 
umum yang nyaman 
4,77 1,13 
L3 Transportasi umum mudah dijangkau 4,45 1,20 
 
Tabel 8 menunjukkan bahwa kebanyakan responden suka tinggal di perumahan yang 
dekat dengan transportasi umum, dimana transportasinya nyaman dan mudah dijangkau. Oleh 
karena itu location transportasi menjadi pertimbangan bagi penumpang, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa location tempat tinggal dengan fasilitas bus tarif premium itu yang 
diharapkan kebanyakan responden. Personal characteristic dilihat dengan menggunakan 2 
dimensi yaitu ego dan lifestyle. 
 
Table 9 
Hasil Variabel Ego 




EGO 1 Malas menggunakan transportasi umum 4,19 1,18 
EGO 2 Tidak terbiasa menggunakan transportasi umum 4,24 1,34 
EGO 3 Transportasi umum tidak aman 3,79 1,18 
 
Tabel 9 menunjukkan bahwa ternyata kebanyakan responden malas menggunakan 
transportasi umum karena mereka tidak terbiasa dan transportasi umum tidak aman. Oleh 
karena itu, terbukti bahwa ego responden lebih memilih menggunakan kendaraan pribadi. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa ego responden yang menyebabkan tidak memilih 
transportasi bus tarif premium. 
 
Table 10 
Hasil Variabel Lifestyle 





LS1 Lebih nyaman menggunakan mobil pribadi 4,82 1,20 
LS2 Lebih prestise menggunakan mobil pribadi 4,52 1,22 
LS3 Lebih flexible menggunakan mobil pribadi 4,83 1,17 
 
Tabel 10 menunjukkan bahwa kebanyakan responden merasa lebih nyaman 
menggunakan mobil pribadi karena lebih prestise dan flexible. Hal ini menunjukkan bahwa 
penggunaan mobil pribadi adalah lebih dibandingkan penggunaan transportasi umum. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa gaya hidup (lifestyle) menyebabkan tidak menggunakan 















Saya merasa senang dapat menggunakan layanan 
bus ini 
4,09 1,11 
BI2 Saya berniat untuk menggunakan layanan bus ini  4,15  1,07 
BI3 Saya akan memanfaatkan layanan bus ini   4,22  1,13 
BI4 Saya akan beralih menggunakan layanan bus ini  3,90  1,23 
 
Pada tabel 11 terlihat bahwa kebanyakan responden belum terlalu merasa senang 
menggunakan layanan bus, sehingga minat untuk menggunakan bus ini masih relatif rendah. 
Oleh sebab itu, tingkat pemanfaatan bus masih relatif sedikit, sehingga mereka kurang beralih 
menggunakan bus tarif premium. Hal ini mungkin disebabkan karena tarif yang mahal ataupun 
mereka cenderung menggunakan kendaraan pribadi. Dengan demikian, dapat disimpulkan 
bahwa kebanyakan responden masih relatif kecil mempunyai behavior intentions pada 
penggunaan bus tarif premium. 
Setelah dilakukan analisis deskriptif, dilakukan uji hipotesis. Uji hipotesis digunakan 
untuk verifikatif pada variabel yang diteliti apakah menunjukkan pengaruh atau tidak. Hasil uji 
hipotesis terlihat pada tabel 12. 
 
Tabel 12 
Hasil Uji Hipotesis 
No. Hipotesis Path 
Coefficient 
Value - t Hasil 
H1 Service quality mempunyai pengaruh 
positif terhadap behavioral intentions 
0,28 2,45 Mendukung  
H2 Location mempunyai pengaruh positif 
terhadap behavioral intentions 
0,81 4,71 Mendukung 
H3 Personal characteristic tidak 
mempunyai pengaruh positif terhadap 
behavioral intentions 
-0,16 -1,16 Tidak mendukung 
 
Pada tabel 12 uji hipotesis menunjukkan bahwa H1 diterima karena nilai t hitung lebih 
besar dibandingkan t-tabel yaitu 1,96, terjadi pengaruh positif antara service quality tehadap 
beharioral intentions. Uji H2 diterima yang ditunjukkan dengan nilai t-hitung > t-tabel yaitu 
4,71> 1,96, artinya terjadi pengaruh positif antara location terhadap behavioral intentions. Hasil 
uji H3 ditolak karena nilai t-hitung < t-tabel yaitu -1,16< 1,96, artinya tidak terjadi pengaruh 
antara personal characteristic terhadap behavior intentions. Tingkat penggunaan transportasi 
bus tarif premium dapat ditingkatkan bila service quality yang diterima penumpang sesuai 
dengan persepsi mereka. Begitu juga lokasi menjadi faktor yang mempengaruhi mereka mau 
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menggunakan bus premium. Bila lokasi mereka tinggal dekat dengan bus premium, maka 
mereka akan cenderung menggunakan transportasi tersebut.  
Hasil uji H1 membuktikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan bus tarif premium, maka semakin besar keinginan konsumen untuk menggunakan 
transportasi umum tersebut. Hal itu terlihat dari persepsi konsumen bahwa jasa bus bertarif 
premium cukup dapat diandalkan karena pada umumnya jadwal mereka tepat waktu. Begitu 
juga bila dilihat dari receptivity, pelayanan karyawan penyedia bus seperti sopir bus dianggap 
cukup bertanggung jawab. Begitu juga petugas bus yang sigap terhadap penumpang sehingga 
memberikan jaminan bagi konsumen, serta didukung dengan kondisi bus yang bagus dan 
nyaman. 
Berdasarkan hasil pengujian tersebut, maka dapat dikatakan bahwa  H1 mendukung 
penelitian yang dilakukan oleh Perez et al. (2007), Singh (2015), dan Sumaedi et al. (2012), 
dimana penelitian mereka menunjukkan bahwa service quality yang bagus akan mempunyai 
pengaruh terhadap behavioral intentions, sehingga penumpang mau menggunakan kembali 
transportasi umum. 
Hasil uji H2 membuktikan bahwa semakin dekat location bus tarif premium dengan 
tempat tinggal mereka, maka semakin tinggi keinginan konsumen untuk beralih menggunakan 
transportasi umum. Hal ini dibuktikan dengan fakta bahwa konsumen memilih perumahan yang 
dekat dengan transportasi umum sehingga mudah dijangkau dan nyaman. Oleh karena itu, 
location menimbulkan keinginan konsumen untuk menggunakan transportasi bus tarif 
premium. 
Hasil uji H2 mendukung penelitian yang dilakukan oleh Choocharukul et al., (2008) dan 
Sanit et al. (2014), penelitian mereka menghasilkan bahwa location tempat tinggal mempunyai 
pengaruh terhadap behavioral intentions dalam penggunaan transportasi umum.  
 Hasil uji H3 membuktikan bahwa konsumen cenderung akan memilih menggunakan 
kendaraan pribadi karena rasa ego dan gaya hidup yang timbul, sehingga keinginan untuk 
menggunakan transportasi umum tidak terpikirkan oleh mereka. Hal ini disebabkan karena 
persepsi konsumen terhadap transportasi umum yang masih negatif. Maka muncul rasa malas 
dalam menggunakan transportasi umum dan mereka memilih menggunakan kendaraan 
pribadi. Oleh karena itu, penggunaan transportasi bus tarif premiumpun tidak menjadi pilihan 
bagi konsumen. 
Hasil H3 menunjukkan bahwa personal characteristic tidak mempunyai pengaruh 
terhadap behavioral intentions. Hasil penelitian ini tidak mendukung hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Beirao & Cabral (2007) dan Kaewwongwattana et al. (2015), dimana hasil 
penelitian mereka menunjukkan bahwa personal characteristic mempunyai pengaruh terhadap 
behavioral intentions. Hal ini disebabkan oleh perilaku konsumen di Jakarta yang berbeda 
karena mereka masih merasa tidak praktis bila menggunakan transportasi umum. Hal ini 
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 Penelitian ini menghasilkan beberapa kesimpulan yaitu bahwa service quality dan 
location mempunyai pengaruh terhadap behavior intentions, sedangkan variabel personal 
characteristic ternyata tidak mempunyai pengaruh terhadap behavior intentions. Walaupun 
behavior intentions sebetulnya dapat terbentuk dari personal characteristic, pada penelitian 
transportasi umum tenyata personal characteristic tidak memunculkan behavior intentions. Hal 
ini disebabkan karena konsumen memang lebih senang menggunakan kendaraan pribadi 
dibandingkan transportasi umum karena alasan kenyamanan, kepraktisan, dan faktor gengsi 
yang muncul pada diri konsumen. Dengan demikian dapat dikembangkan penelitian yang akan 




 Tarif bus premium perlu memperhatikan kualitas pelayanan dan lokasi. Hal ini dapat 
mendorong konsumen untuk menggunakan bus. Pelayanan yang sangat baik dan kepuasan 
konsumen akan mendorong mereka untuk menggunakan transportasi bus tarif premium, 
sedangkan hasil service quality secara keseluruhan pada reliability, receptivity, assurance, 
empathy, dan tangible menunjukkan masih perlu adanya peningkatan secara professional 
untuk petugas bus. Demikian juga lokasi yang mudah diakses akan dapat meningkatkan 
penggunaan bus. 
 Perusahaan transportasi bus tarif premium dapat membangun citra positif dengan 
meningkatkan service quality sehingga personal characteristic konsumen berubah secara positif 
terhadap bus yang pada akhirnya akan beralih ke penggunaan transportasi umum. 
 
KETERBATASAN DAN SARAN 
 
 Transportasi bus tarif premium baru diterapkan di Jakarta pada tahun 2017 dengan rute 
tertentu, maka pengambilan sampel mengalami kesulitan, sehingga sampel diambil secara 
purposive. Oleh karena itu hasilnya tidak menggambarkan secara umum. Lokasi pengambilan 
sampel dilakukan di Jakarta. 
 Hasil penelitian berlaku secara umum bila pengambilan sampel berdasarkan 
probabilitas. Variabel personal characteristic dapat dikembangkan untuk penelitian yang akan 
datang, sehingga dapat membuktikan apakah ada pengaruh antara personal characteristic 
terhadap behavior intentions. Dengan demikian penelitian yang dilakukan oleh Fu et.al., (2017) 
dan Jomnonkwao et.al., (2016), juga menyarankan untuk pengembangan personal 
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